Załącznik nr 3 do zapytania ofertowego

SZCZEGÓŁOWE WARUNKI DOTYCZĄCE NADZORU AUTORSKIEGO

1. W zakres Nadzoru Autorskiego na dostarczone moduły oprogramowania wchodzi:

1.1. Udostępnienie poprawek do oprogramowania, w przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego błędu programu (tzn. niespowodowanego przez Zamawiającego powtarzalnego działania programu, w tym samym miejscu programu, prowadzącego w każdym przypadku do otrzymania błędnych wyników jego działania);

1.2. Rozwój programu objętego niniejszą Umową zgodnie ze zmieniającymi się powszechnie obowiązującymi przepisami prawa lub przepisami prawa wewnętrznie obowiązującymi wydanymi na podstawie delegacji ustawowej;

1.3. Przekazywanie poprzez wysłanie pocztą elektroniczną na adres e-mail Zamawiającego informacji o nowych wersjach programu;

1.4. Udostępnianie uaktualnień programu (nowych wersji); 

1.5. Jeżeli w trakcie trwania serwisu autorskiego producent programu wprowadzi do użytkowania aktualizację programu do programu nowszej generacji to zapewniona jest aktualizacja na życzenie Zamawiającego. 

1.6. Możliwość pisemnego zgłoszenia uwag i propozycji modyfikacji programu, wynikająca ze zobowiązania producenta programu do dokonywania jego rozwoju;

2. Szczegółowe Warunki Nadzoru Aktorskiego 

2.1. Udostępnienie poprawek do Oprogramowania, w przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego błędu Oprogramowania (tzn. niespowodowanego przez Zamawiającego powtarzalnego działania Oprogramowania niezgodnie z jego dokumentacją, w tym samym miejscu programu, prowadzącego w każdym przypadku do otrzymania błędnych wyników jego działania):

2.1.1. w przypadku Błędu Krytycznego:

2.1.1.1. Czas Reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi 1 dzień roboczy;

2.1.1.2. Czas Naprawy Oprogramowania wyniesie do 3 dni roboczych od chwili rozpoczęcia czynności serwisowych;

2.1.1.3. W przypadku wystąpienia Błędu Krytycznego Wykonawca może wprowadzić tzw. rozwiązanie tymczasowe, doraźnie rozwiązujące problem Błędu Krytycznego; w takim przypadku dalsza obsługa usunięcia dotychczasowego Błędu Krytycznego będzie traktowana jako Błąd Zwykły;

2.1.2. W pozostałych przypadkach, określanych jako Błędy Zwykłe - błędy Oprogramowania inne niż Błędy Krytyczne:

2.1.2.1. Czas Reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi do 15 dni roboczych;

2.1.2.2. Czas Naprawy wyniesie do 60 dni roboczych od chwili rozpoczęcia czynności serwisowych;

2.1.3. Wykonawca wymaga udostępnienia przez Zamawiającego zdalnego dostępu do baz danych i Oprogramowania dla osób wykonujących prace na rzecz realizacji przez Wykonawcę niniejszej Umowy.

2.1.4. W przypadku braku możliwości udostępnienia zdalnego dostępu, Czas Reakcji oraz Czas Naprawy ulega wydłużeniu o czas oczekiwania na udostępnienie przez Zamawiającego, kopii bazy danych i czas niezbędny na jej uruchomienie w siedzibie Wykonawcy;

2.1.5. Czas Reakcji i Czas Naprawy Oprogramowania ulega zawieszeniu na okres oczekiwania na przedstawienie przez Zamawiającego uzupełniających informacji niezbędnych do usunięcia błędu, liczony od momentu wystąpienia z mailowym zapytaniem przez Wykonawcę lub zapytaniem o dodatkowe informacje przekazanym przez system CHD, do momentu udzielenia odpowiedzi w systemie CHD lub drogą mailową;

2.1.6. W wyjątkowych wypadkach, za zgodą Zamawiającego, czas dokonania korekt będzie uzgodniony pomiędzy Wykonawcą i Zamawiającym;

Zgłoszenie błędu przez Zamawiającego odbywać się będzie poprzez witrynę internetową Help-Desk’u Wykonawcy …………………….; w razie trudności z rejestracją zgłoszenia na ww. witrynie internetowej, Zamawiający może dokonać zgłoszenia telefonicznie (z zastrzeżeniem niezwłocznego potwierdzenia zgłoszenia poprzez witrynę internetową Help-Desk’u, e-mail) pod numerem telefonu:……………………………………….…………...

W przypadku, gdy formularz zgłoszenia błędu zostanie przyjęty przez Wykonawcę:

2.1.6.1. w godzinach pomiędzy 08:00 a 16.00 dnia roboczego – traktowane jest jak przyjęte danego dnia roboczego;

2.1.6.2. w godzinach pomiędzy 16.00 a 24.00 dnia roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 następnego dnia roboczego;

2.1.6.3. w godzinach pomiędzy 0.00 a 8.00 dnia roboczego - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 danego dnia roboczego;

2.1.6.4. w dniu ustawowo wolnym od pracy - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 najbliższego dnia roboczego;

2.2.  Dla uniknięcia wątpliwości Strony potwierdzają, iż przez dzień roboczy rozumieją każdy dzień od poniedziałku do piątku z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

3. W zakres Opieki Serwisowej wchodzi:

3.1. Bieżące przyjmowanie zgłoszeń użytkowników - dotyczące Oprogramowania nie będące Awariami - odbywać się będzie w godzinach od 8:00 do 16:00 od poniedziałku do piątku z wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy. Czas reakcji serwisu na zgłoszenie wynosi 24 godziny. Usługi będą wykonywane poprzez zdalne połączenia lub niezbędne konsultacje telefoniczne. Wizyty serwisowe wymagające interwencji w siedzibie Zamawiającego odbywać się będą w ciągu 48 godzin od momentu potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia o ile rozwiązanie zgłoszenia nie jest możliwe poprzez zdalne połączenie lub konsultacje telefoniczne. Otrzymanie zgłoszenia po godzinie 16.00 danego dnia roboczego lub w dniu ustawowo wolnym od pracy jest traktowane jak zgłoszenie przyjęte o godzinie 8.00 najbliższego dnia roboczego

3.2. Bieżące przyjmowanie zgłoszeń administratorów - dotyczące Oprogramowania będącymi Awariami lub Awariami Krytycznych powstałej z winy Zamawiającego lub wskutek wypadków losowych - odbywać się będzie w godzinach od 8:00 do 16:00 od poniedziałku do piątku z wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy.

3.3. Usuwanie Awarii lub Awarii Krytycznej Oprogramowania w wypadku zgłoszenia w godzinach od godziny 16.00 do godziny 8.00, odpowiednio Czas Reakcji lub Czas Naprawy biegnie od godziny 8.00 pierwszego Dnia Roboczego po zgłoszeniu Awarii. 
3.4. Zgłoszenia Awarii lub Awarii Krytycznej powinny być dokonywane przez Administratora Systemu (Zamawiającego) lub inną osobę dysponującą wiedzą i doświadczeniem pozwalającym na rzeczowy kontakt z Wykonawcą w sprawie Awarii lub Awarii Krytycznej.

3.5. Strony zgodnie postanawiają, że w przypadku zgłoszenia przez Zamawiającego:

3.5.1. Awarii Krytycznych – Czas Reakcji wynosi do 1 dzień roboczy, natomiast Czas Naprawy do 48 godz. od momentu zgłoszenia lub udostepnienia Update / Upgrade przez producenta oprogramowania, jeżeli będą konieczne; 

3.5.2. Awarii –  Czas Reakcji wynosi do 2 dni roboczych, w tym przybycie serwisanta / konsultanta Wykonawcy na wizytę serwisową, natomiast Czas Naprawy do 14 dni roboczych od momentu zgłoszenia lub udostepnienia Update/Upgrade przez producenta oprogramowania, jeżeli będą konieczne;

3.6. W przypadku wystąpienia Awarii Krytycznej dopuszczalne jest wprowadzenie tzw. rozwiązania zastępczego, doraźnie rozwiązującego problem Awarii Krytycznej, przy dalszej obsłudze usunięcia dotychczasowej Awarii Krytycznej traktowana będzie jako Awaria, jeżeli usunięcie Awarii lub Awarii Krytycznej dla której zastosowano rozwiązanie zastępcze zostanie zrealizowane przez Wykonawcę w terminie do 14 dni roboczych.

3.7. Zgłoszenia Awarii lub Awarii Krytycznej przyjmowane są telefonicznie pod następującym numerem telefonu …………………….. lub przez 24 godziny na dobę poprzez dedykowane konto Help-Desk ………………………;

3.8. Dostęp do internetowej platformy zgłoszeniowej umożliwiającej zgłaszanie awarii oprogramowania, udzielanie porad i konsultacji. Dostęp do internetowej platformy zgłoszeniowej odbywa się na podstawie indywidualnych kont dla osób (administratorów oprogramowania, wskazanych w niniejszej umowie). W ramach umowy Zamawiający może zgłosić 2 osoby upoważnione do wykonywania zgłoszeń;

3.9. Instalowanie aktualnych wersji Oprogramowania objętego Umową w dni Robocze w godzinach 08:00-16:00; 

3.10. Bieżące optymalizowanie konfiguracji Oprogramowania uwzględniające potrzeby Zamawiającego;

3.11. Pomoc w awaryjnym odtwarzaniu, na wniosek Zamawiającego, stanu Oprogramowania i zgromadzonych danych archiwalnych;

3.12. Doradztwo w zakresie rozbudowy środków informatycznych; 

3.13. Dokonywanie ponownych instalacji Oprogramowania w ramach niniejszej umowy w przypadkach rozbudowy infrastruktury informatycznej Zamawiającego;

3.14. Prowadzenie rejestru kontaktów z Zamawiającym, obejmującego wykonane czynności.

